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Онлайн-отзывы.
ПРАКТИКУЮЩИЕ ВРАЧИ ИЗВЛЕКАЮТ УРОКИ ИЗ КРИТИКИ.
Клиентская критика по поводу практики на онлайн-порталах практически не оставила равнодушными практикующих врачей. Почти каждый второй уже принял меры для оптимизации обслуживания пациентов в повседневной жизни.
Маттиас Валленфельс.
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По сообщениям из Мюнхена, интернет стал для пациентов надёжным местом, где можно открыто поделиться своим мнением по поводу врачебной практики. Для этого, например, можно воспользоваться   онлайн-порталом оценивания врачей. Но как врачи справляются с такой критикой, которая, возможно, является ничем иным как отличным рекламным ходом? 
По результатам исследования Эрланген-нюнбернгского университета, опубликованном в «Журнале медицинских интернет-исследований», шесть из десяти врачей хотя бы раз в месяц оценивают онлайн-отзывы. 
В ходе исследования под руководством профессора Мартина Эммерта, главы младшего состава управления здравоохранения, были опрошены владельцы сайта Jameda, чьи данные играют ведущую роль на онлайн-портале оценивания врачей Германии, 2360 врачей и других специалистов в области здравоохранения, которые, как минимум, бесплатно зарегистрированы на www.jameda.de .

Каждый десятый игнорирует отзывы.
87% опрошенных медицинских работников заявили, что они читают отзывы, публикующиеся на медицинском онлайн-портале. 61% опрошенных делает это хотя бы раз в месяц, каждый третий делает это ежемесячно (32%), каждый десятый – несколько раз в месяц и 19% –хотя бы раз в неделю.
В результате опроса выяснилось, что показатели врачей-специалистов и врачей общей практики отличаются. 65% специалистов оценивают свои отзывы хотя бы раз в месяц, в отличие от врачей общей практики (52%).  Подавляющее большинство врачей (85%) оценивает свои отзывы самостоятельно, в 5% клиник практикуется привлечение специального работника, отвечающего за это. 8% клиник имеют в штате менеджера по подсчёту отзывов.
 Интересный сторонний аспект: 49% опрошенных заявили, что они читают отзывы своих коллег. По словам профессора Эммерта, это способствует улучшению качества обслуживания в медицинских учреждениях, так как все пытаются обеспечить более качественные услуги, чем их конкуренты. 12% врачей, как они признаются, читают отзывы коллег также для того, чтобы перенаправить своего пациента.
В 55% случаях каждый второй практикующий врач хотя бы раз отреагировал на критику пациента в Интернете. Результаты опроса показывают, что офтальмологи наиболее чутко реагируют на отзывы своих пациентов в Сети (68%). 
На втором месте – гинекологи (65%) и ЛОР-врачи (62%). На долю терапевтов приходятся 54%. Три последние места делят психиатры (50%),  педиатры (40%), а также психотерапевты (38%).
Офтальмологи самые реагирующие.
Что касается конкретных мер, направленных на оптимизацию практики повседневной жизни, 29% врачей чаще всего стремятся изменить методы общения с больными. Детали, к сожалению, не известны. В 24% случаев (второй по частоте запрос) поднимается тема процесса записи на прием к врачу, и изменения процесса практики (21%). 
10% подняли тему коммуникационной компетентности или способности Сопереживания и либо направили своих сотрудников на обучение, либо распределили обязанности. Меры, касающиеся практики сотрудников, также играют большую роль.
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